





A. Latar Belakang 
Perkembangan industri yang pesat sangat mempengaruhi tingkat 
kebutuhan konsumen akan konsumsi barang dan jasa, diikuti dengan 
perkembangan baru yakni Revolusi Industri 4.0 menjadikan pertumbuhan 
kebutuhan konsumen sudah tidak dapat dihambat lagi, dengan adanya Revolusi 
Industri 4.0 tersebut membuat pasar semakin meluas dan munculnya berbagai 
variasi industri di bidang barang dan jasa, dengan demikian produsen atau 
pemasar harus cerdik dalam menyikapi persaingan pasar tersebut, karena 
tuntutan era Revolusi Industri 4.0 otomatis akan mendorong kemajuan dibidang 
industri barang dan jasa, khususnya dalam bidang jasa pengiriman, seiring 
berkembangnya teknologi memunculkan tingginya permintaan pasar akan jasa 
pengiriman barang, dikarenakan mudahnya konsumen dalam melakukan 
pemenuhan kebutuhan dengan berbelanja melalui internet. 
Mikael, (2016), mengungkapkan bahwa kegiatan pengirimaan melalui 
pihak ketiga sudah sering kali dijumpai dalam kehidupan sehari-hari, dari 
seringnya pihak produsen yang tidak mampu untuk menangani masalah 
pengiriman tanpa dibantu oleh beberapa penyedia jasa pengiriman pihak ketiga. 
Untuk menyelesaikan masalah tersebut produsen membutuhkan mitra bisnis 




agar produk yang diberikan mampu dengan cepat konsumsi dan digunakan oleh 
konsumen selaku target pasar dari produsen itu sendiri. 
Berkembangnya sektor industri jasa pengiriman ini mempengaruhi 
perubahan terhadap sektor aktivitas bisnis yang semula berbasis pengiriman 
produk disampaikan langsung ke konsumen oleh produsen, menjadi produsen 
menggunakan distribusi produknya memalui pihak ketiga yakni jasa 
pengiriman. Berkembangnya sektor jual beli barang tentu saja juga akan 
berdampak langsung pada persaingan di dalam sektor jasa pengirmnan semakin 
bervariasi, hal ini mengharuskan perusahaan jasa pengiriman untuk 
memperhatikan faktor faktor yang dapat terus membuat mereka dapat bertahan, 
tumbuh dan berkembang.  
Dalam memutuskan penggunaan jasa pengiriman barang tentunya 
konsumen akan memperhatikan beberapa aspek yakni seberapa cepat dan 
tepatnya barang jasa dapat disampaikan kepada konsumen. di Indonesia sendiri 
memiliki berbagai macam variasi jasa pengiriman yang dapat digunakan dan 
dipilih oleh konsumen di Indonesia, berikut adalah data Top Brand Index jasa 
pengiriman barang di Indonesia dalam dua tahun terakhhir pada tabel 1.1 : 
 
 




Sumber : topbrand-award.com (2021/02/21) 
Dari data yang dikemukakan oleh Top Brand Index Indonesia tentang 
peringkat jasa pengiriman diatas, dapat diketahui bahwa PT TIKI memiliki 
pasar dan konsumen yang cukup besar di Indonesia, karena untuk masuk dalam 
Top Brand Index tersebut suatu perusahaan akan diukur menggunakan tiga 
aspek, yakni Mind Share, Market Share & Commitment Share, maka dari itu 
dapat dikatakan PT TIKI memiliki performa yang cukup baik dan pangsa pasar 
yang luas di Indonesia karena dapat masuk tiga besar jasa pengiriman terbaik 
di Indonesia, PT Tiki Juga merupan jasa pengiriman paling tua di Indonesia 
yakni perusahaan ini didirikan pada 51 tahun lalu tepatnya pada tahun 1971, hal 
ini menjadikan PT Tiki menjadi salah satu market leader dan telah banyak 
dikenal oleh masyarakat di Indonesia. 
Jasa Pengiriman Barang termasuk dalam kategori jasa yang didalamnya 
terdiri dari jasa (pelayanan). Pelayanan pada PT TIKI adalah salah satu bentuk 
usaha jasa yag menyangkut kehandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik 
Tahun 2019 Tahun 2020 
No Brand TBI 2019  No Brand TBI 2020  
1 JNE 26,4% TOP 1 JNE 27,3% TOP 
2 J&T 20,3% TOP 2 J&T 21,3% TOP 
3 TIKI 10.8% TOP 3 TIKI 10,8% TOP 
4 Pos Indonesia 7,7%  4 Pos Indonesia 7,7%  




(tangibles). 5 aspek tersebut digunakan perusahaan untuk tetap dapat bertahan 
dalam persaingan jasa pengiriman di Indonesia (Parasuraman et al., (1988). 
Pengawasan suatu perusahaan di tiap daerah tentunya menjadi hal yang 
harus diperhatikan oleh PT TIKI, menjadi tiga perusahaan jasa pengiriman di 
Indonesia belum dapat menjamin bahwa kemampuan pengawasan perusahaan 
ini dikatakan baik, jika dilihat dilapangan banyak sekali perusahaan cabang di 
berbagai kota yang menghadirkan pelayanan yang berbeda dari perusahaan 
cabang lain, karena itu munculnya berbagai fenomena bahwa suatu perusahaan 
cabang tidak mampu mengontrol kualitas pelayanan jasanya sering ditemui di 
Indonesia. 
Fenomena yang terjadi saat ini pada PT. Tiki khususnya pada kantor pusat 
PT TIKI di Jombang yang terletak pada Jl. KH. A. Dahlan No.25, Jombatan, 
Kec. Jombang, Kabupaten Jombang, rendahnya rating perusahaan yang 
diberikan oleh konsumen sebesar 2.0 dengan 303 ulasan yang berasal dari 
ulasan web(Google Reviews 2020), yang dimana rata-rata konsumen kecewa 
dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan. Berikut ini 
dilampirkan data rating atapun peringkat kantor pusat jasa pengiriman barang 






Tabel 1.2 Data Rating Jasa Pengiriman Barang di kota Jombang 
No. Jasa Pengiriman Barang Rating Jumlah Ulasan 
1 Kantor Pos 4.3/5 413 
2 Sicepat  4,1/5 35 
3 J&T Express 4.2/5 262 
4 Indah Logistik Cargo 3,8/5 115 
5 JNE 3,0/5 453 
6 Tiki 2.0/5 303 
Sumber: Google Customer Review (2021/02/21)  
 
Berdasarkan Tabel 1.2 di atas, diketahui rendahnya tingkat rating dari 
ulasan pada PT TIKI memiliki rating dengan rasio 2.0 dari 5 oleh 303 ulasan 
dengan rata rata banyak konsumen yang kecewa dengan kualitas pelayanan dari 
perusahaan dan menyebabkan konsumen tidak merasa puas dan enggan 
menggunakan jasa pengiriman barang dari PT TIKI lagi dan berpindah atau 
menggunakan jasa pengiriman barang lain. Hal tersebut bisa menjadi motivasi 
oleh pihak PT TIKI untuk memperbaiki kualitas pelayanan agar bisa menarik 
maupun mempertahankan konsumen untuk menggunakan jasa pengiriman 
mereka.  
Berikut adalah daftar jumlah kunjungan dan penggunaan jasa 









Tabel 1.3 Jumlah Kunjungan Konsumen PT TIKI Jombang 2020-2021 
Bulan 
jenis layanan 
SDS ONS REG ECO Jumlah 
Mar-20 6 14 42 46 108 
Apr-20 9 16 36 43 104 
May-20 12 12 57 28 109 
Jun-20 34 10 26 64 134 
Jul-20 32 24 35 23 114 
Aug-20 22 15 45 55 137 
Sep-20 10 11 89 31 141 
Oct-20 21 10 37 27 95 
Nov-20 10 9 68 58 145 
Dec-20 14 13 28 42 97 
Jan-21 17 17 47 23 104 
Feb-21 14 15 74 43 146 
Total 201 166 584 483 1434 
Sumber : (data sekunder PT Tiki Jombang 2020-2021) 
Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa konsumen PT Tiki Jombang 
lebih banyak mengunakan lanayanan pengiriman REG(reguler) yang estimasi 
pengirimannya antara 3-4 hari, dan jumlah total konsumen pengunjung PT Tiki 
Jombang 1434 per tahun 2020-2021, Perusahaan ini juga adalah jasa 
pengiriman yang kedua muncul dan dirikan di kota Jombang pada tahun 1996, 
setelah pesaingnya yakni POS Indonesia, yang menjadikan perusahaan ini 
menjadi lebih banyak dikenal oleh masyarakat Jombang sebagai salah satu jasa 
pengiriman tertua yang berada di Jombang. 
Kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan PT. Tiki ditentukan oleh 
pengalaman selama menggunakan jasa tersebut. Pengalaman menggunakan 




tingkat kepuasan yang diharapkan perusahaan. Adanya ulasan yang buruk pada 
portal (Google Review 2020), memuat banyak keluhan konsumen terhadap PT 
TIKI. berikut telampir data ulasan relevan dari beberapa konsumen terhadap PT 
Tiki Jl. KH. A. Dahlan No.25, Jombatan, Kec. Jombang, Kabupaten Jombang 
pada tabel 1.3 berikut ini: 
Tabel 1.4 Data Ulasan dan Rating Tiki Jombatan Jombang 
No. Ulasan Rating 
1 Sekali saja pake TIKI !!! 👎 
Ceritanya Barang nyampek di Jombang udh 3 hari. Dan 
tdi udh di kantor mau ambil barang, dan katanya udh di 
bawa kurir. Dan stelah itu Kurir aq WA dong & alasan 
nya "Alamat Susah di cari itu, Paketan ada di kantor" 
HellOOOOOOOooo..??? dimana-mana kerja kurir tuh 
nganterin paket. 




2 Pelayanan tiki jombang sangat amat amburadul sekali, 
sudah di jombang tp barang g sampai2 dari pagi sampai 
tikinya tutup padahal barang itu penting banget.. Sangat 
kecewa dengan tiki jombang. Kurir ditelp g diangkat.. 
Semoga kalian mendapatkan balasan yg setimpal 
1/5 
3 Di google maps tertulis buka dari jam 7 pago sampai 
jam 5 sore, saat udah di tikinya katanya tutup. Bukanya 
jam 2 sore, itupun yang tiki samping (apa bedanya? Gak 
jelas sekali) Saat ditanya rencana mau ngambil barang, 
katanya enggabisa. MANA ADA EKSPEDISI YANG 
PENGAMBILANG BARANG SENDIRI GABOLEH. 
Pelayanan 👎🏼. Ditelfon gak diangkat, yang kerja pada 
gak bener... 
1/5 
4 Untuk jasa layan antar semua gak masalah, semua 
sampai dengan cepat dan tepat karena alamat saya 
sangat mudah ditemukam, tapi gimana ini tiki jombang, 
di tunggu gak sampai2, alamat di google map tidak 
tepat, mau ambil sendiri hari minggu status buka atau 
tutup gak jelas, katanya buka jam 07.00 tapi ini sudah 
jam 7.45 belum buka juga... Haduh... Yang bener lo kalo 





No. Ulasan Rating 
5 Barang q Kemaren tk ambil langsung ke kantor 
tikinya...masak barang udah sampai dari tanggal 22 mei 
gk dianter2...dh kapok pake jasa tiki mending JNT ato 
JNE ongkirnya sama sj tp pasti tepat pengirimannya 
1/5 
Sumber: Google Customer Review (2021/02/21) 
 
Berdasarkan Tabel 1.4 di atas, diketahui rendahnya kepuasan konsumen 
setelah menggunakan jasa pengiriman pada PT TIKI. Jl. KH. A. Dahlan No.25, 
Jombatan, Kabupaten Jombang. Berdasarkan data yang di atas, konsumen 
mengeluhkan pelayanan yang buruk, karyawan kurang profesional, respon yang 
lambat dalam menjawab pertanyaan dan waktu pengiriman tidak sesuai yang 
dijanjikan membuat konsumen kecewa dan kemungkinan akan pindah 
menggunakan jasa pengiriman barang yang lain. 
Keluhan konsumen pada portal Google Costumer Review pada PT. Tiki 
Jl. KH. A. Dahlan No.25, Jombatan, Kabupaten Jombang memotivasi peneliti 
untuk meneliti mengenai kondisi terkait keluhan dengan melakukan 
pengumpulan ulasan yang telah diberikan konsumen. Keluhan muncul 
mengenai kualitas pelayanan yaitu pelayanan yang buruk yang tidak sesuai 
dengan harapan konsumen seperti, menumpuk barang dengan lama dan tidak 
langsung mengantarkan ke konsumen membuat konsumen merasa tidak puas. 
Berdasarkan fenomena yang telah diuraikan maka peneliti memutuskan 
untuk melakukan penelitian mengenai kualitas pelayanan sebagai variabel yang 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada PT. Tiki Jl. KH. A. Dahlan 




membantu perusahaan mengetahui kondisi saat ini, dan menjadi bahan 
pertimbangan dalam mempertahankan maupun meningkatkan kepuasan 
konsumen, sehingga untuk mencapai tujuan tersebut peneliti tertarik 
mengambil judul ”Pengaruh Dimensi Kualitas pelayanan Terhadap Kepuasan 
Konsumen Pada PT Tiki Jombang”. 
B.  Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan maka 
penulis merumuskan masalh penelitian sebagai berikut: 
1. Apakah Bukti fisik (Tangible) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada PT TIKI Jombang? 
2. Apakah Keandalan (Reliability) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada PT TIKI Jombang? 
3. Apakah Ketanggapan (Responsiveness) berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen pada PT TIKI Jombang? 
4. Apakah Jaminan (Assurance) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada PT TIKI Jombang? 
5. Apakah Empati (Empathy) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada PT TIKI Jombang? 
6. Apa variabel bebas paling dominan diantara kelima variabel bebas yang 





C. Batasan Masalah 
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, peneliti perlu 
untuk melakukan pembatasan masalah yang akan diteliti. Hal ini dimaksud agar 
penelitian lebih fokus pada topik yang memang menjadi pokok permasalahan. 
Masalah yang akan diteliti adalah pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
Kepuasan konsumen pada PT TIKI Jombang. 
D.  Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah menjadi rujukan pada setiap 
penelitian untuk menemukan jawaban atas permasalahan penelitian yang 
dirumuskan. Oleh karenanya tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut : 
a. Mengetahui pengaruh Bukti fisik (Tangible) terhadap kepuasan konsumen 
pada PT TIKI Jombang. 
b. Mengetahui pengaruh Keandalan (Reliability) terhadap kepuasan 
konsumen pada PT TIKI Jombang. 
c. Mengetahui pengaruh Ketanggapan (Responsiveness) terhadap kepuasan 
konsumen pada PT TIKI Jombang. 
d. Mengetahui pengaruh Jaminan (Asurance) terhadap kepuasan konsumen 




e. Mengetahui pengaruh Empati (Empathy) terhadap kepuasan konsumen 
pada PT TIKI Jombang. 
f. Mengetahui variabel bebas paling dominan diantara kelima variabel bebas 
yang berpengaruh pada kepuasan konsumen pada PT Tiki Jombang. 
2. Manfaat Penelitian 
a. Manfaat Bagi Akademisi 
Selain sebagai syarat menyelesaikan pendidikan, juga sebagai sarana 
untuk memperluas wawasan, pengetahuan dalam bidang penelitian dan 
sehubungan dengan hasil penelitian selain itu dapat memberikan manfaat bagi 
ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang manajemen pemasaran dan juga 
penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi peneliti 
selanjutnya. 
b.  Manfaat Praktis  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi pihak 
perusahaan perihal bahan perencanaan dan perkembangan alternatif strategi 
pemasaran yang berkaitan dengan Kualitas Pelayanan sebagai bahan 
pertimbangan dalam faktor yang mempengaruhi Kepuasan Konsumen. 
 
 
